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RESUMEN

El presente informe, se da a conocer los resultados de la monografia de
investigacién intitulada Diagnostico de Necesidades de Capacitacion del personal
en Hotel Grand Caporal, del departamento de Chiquimula, el cual tuvo como objetivo
identificar la necesidad de capacitacién que debe atenderse hacia los colaboradores
de la referida empresa, derivado de lo cual se presenta la propuesta para

empoderarlos en el desempefio de sus puestos.

El area de convergencia de la prestacion de servicios, es considerada importante,
dado el transito de personas hacia lugares fronterizos como centros turisticos a nivel
nacional como a nivel internacional, por lo que es de vital importancia considerar

este tipo de apreciaciones en las areas de capacitacion.

La investigacion tuvo el enfoque de naturaleza cualitativa y descriptiva, en la que
participaron 54 colaboradores, considerando el planteamiento que hace Chiavenato
(2000) sobre las categorias de conocimientos, habilidades y actitudes, los
participantes opinaron tomando en cuenta su experiencia, guiada por objetivos
generales y especificos quienes como informantes mediante una encuesta
proporcionaron insumos como contenidos para generar la propuesta de

capacitacion.

Al analizar la categoria de datos sociodemograficos se pudo constatar que, en su
mayoria, el personal que trabaja en dicho hotel son hombres, asi mismo, se pudo
comprobar que el nivel de estudios de los colaboradores esta en el nivel primario;
los colaboradores han gozado de estabilidad laboral, por cuanto tienen de uno a

cuatro afios de haber iniciado a prestar su servicio.

En cuanto a la categoria de conocimientos, se evidencia que los colaboradores

conocen sus actividades y funciones que tienen a cargo, sin embargo, indicaron que



es necesario ampliar conocimientos sobre el servicio al cliente, relaciones

interpersonales y resolucion de conflictos.

En la categoria de habilidades se vio la necesidad de reforzarles para mejorar el

desemperio, en comunicacion, toma decisiones y en trabajo en equipo.

En relacién a las actitudes, se identificO que muestran ser responsables en la
disposicion al trabajo, sin embargo, debe proveerse capacitacién en trabajo bajo
presion, automotivacion y liderazgo, para que puedan tener una mayor efectividad

en las tareas y funciones que desempenan.

Se determind necesario contar con un plan de capacitacion para que el hotel pueda
mejorar los conocimientos, habilidades y actitudes necesarias en los colaboradores,
para mejorar el desarrollo de funciones y tareas asignadas en los puestos en los

cuales los tienen contratados.
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INTRODUCCION

Se presenta el informe de la monografia de investigacibn Diagndstico de
Necesidades de Capacitacion del personal en Hotel Grand Caporal, la cual se
realiz6 en la cabecera del departamento de Chiquimula, tuvo como objetivo
analizar necesidades de capacitacion de colaboradores de Hotel Grand Caporal,
para realizar una propuesta que los empodere en el desempefio de sus puestos. El
aporte de esta investigacion esta orientado en haber generado informacion que
permita tomar decisiones, la cual busca atender la inquietud del area de Recursos

Humanos, quienes estan interesados en implementar un programa de capacitacion.

Se abordé esta tematica en Hotel Grand Caporal, debido a que se ha presentado
un incremento en la demanda de sus servicios, lo que ha implicado contratar mas
personal, lo cual ha hecho necesario iniciar y gestionar un proceso de induccion y
mejoramiento de capacidades para el recurso humano. En la actualidad, al
capacitar sisteméticamente a los colaboradores, se obtienen ventajas que
benefician a la empresa y su personal en los aspectos de economizar tiempo, dinero
y esfuerzo para la solucion de problemas que se presentan ante el aumento de

clientes de los diferentes servicios que prestan.

El tipo de investigacion fue un estudio descriptivo considerando el enfoque
cualitativo, guiando la misma por objetivos, partiendo de la informacion que
proporcionen los colaboradores, mediante una encuesta, para poder abordar la
problematica existente en relacion al tema y asi poder llegar a generar una
propuesta de capacitacion. Se utilizd el método inductivo, el cual permitié identificar
los conocimientos, habilidades y actitudes de los colaboradores que hay que
fortalecer con el fin de mejorar el desempefio de los mismos y poder brindar un

servicio de calidad.



Se fundamentd la investigacion en lo que plantea Reza (2006), quien define el
meétodo puesto-persona, el cual se deriva de la relacion de conocimientos,
habilidades y actitudes que la persona debe poseer para desempefar

correctamente su puesto.

La presente monografia estd conformada de la siguiente manera:

Capitulo 1, Marco metodoldgico, el cual permitié6 conocer el problema y forma de
analizar el mismo, justificacion que indica la importancia y aporte de la presente
investigacion para la empresa y objetivos, desglosados en general y especificos,
delimitacién del problema, tipo de investigacion, método de investigacion, técnicas
de recoleccion de datos, fuentes de informacion, y la definicion de la poblacion y

muestra.

Capitulo Il, Marco referencial, en el cual se presentan datos generales, vision,
misidn, valores, objetivos estratégicos y la estructura organizacional de Hotel Grand

Caporal.

Capitulo 1ll, Marco teérico, integrado por aspectos teoricos, conceptos para
fundamentar el valor de conocer los requerimientos en necesidades de capacitacion
de los colaboradores de Hotel Grand Caporal, asi mismo el modelo del DNC a

utilizado en la investigacion.

Capitulo IV, Andlisis de resultados, donde se muestran los resultados de las

opiniones obtenidas de los colaboradores.

Se presenta las conclusiones y recomendaciones, referencias bibliograficas como
base de la presente investigacion y apéndices donde se incluyen los instrumentos

utilizados para la recoleccién de datos y la propuesta generada.



CAPITULO |
MARCO METODOLOGICO

1.1 Planteamiento del problema

1.1.1 Antecedentes y contexto

En la actualidad, se vio la necesidad de tener una propuesta de capacitacion para
reducir las deficiencias que se han observado en el servicio que se les brinda a los
clientes, buscando ser mas efectivos y eficientes en todo lo relacionado a la parte
operativa y administrativa. Ante ello, se hace necesario tomar decisiones y

sistematizar los procesos.

En el afilo 2014 nace en el oriente de Guatemala, un nuevo concepto de hotel, de
estilo colonial, con el fin de albergar a visitantes y turistas en ambiente comodo y
placenteros paisajes. Grand Caporal Hotel proporciona el ambiente que se necesita
para un buen descanso, ofreciendo al mercado comodas
habitaciones amuebladas, piscinas, cancha de futbol y areas verdes. Cuenta con
servicio de restaurante y salones para eventos, teniendo una capacidad total de
atencién para 1,000 personas, contando con personal tales como: mesero, bar
tender, chef, cocineros, mantenimiento, limpieza, asi también cuenta con mobiliario,

cristaleria, manteleria para la realizacion de eventos.

La estructura organizacional de Grand Caporal Hotel es centralizada, las decisiones
y orientacion de la empresa dependen de una persona, que es el gerente general;
en la actualidad existen dos encargados del area de restaurante, dos encargados
del area de hotel, una encargada del area de eventos y un encargado del area de

contabilidad.

El propésito de dicha monografia fue analizar cada puesto en relacion a
conocimientos, habilidades y actitudes que se necesitan en el desempeiio de los

mismos; actualmente, la problematica en la empresa es el crecimiento en la



cantidad de clientes, detectdndose, por los mandos medios encargados de cada
area, la necesidad de poder reorientar la capacitacion que debe proveerse a los
colaboradores, puesto que actualmente no cuentan con una propuesta que guie
dichas acciones, todo lo relacionado con este aspecto no ha sido planificado ni
organizado sistematicamente a la fecha, las capacitaciones que se les han brindado

no forman parte de un proceso.

Lo planteado anteriormente, se ha ido generando y ha evolucionado con el tiempo,
como producto de que cada vez se ha tenido que contratar mas personal para
atender los diferentes servicios que actualmente se estan prestando a los usuarios
del mismo. Se ha observado rotacién de personal muy constante debido a que
carecen de capacitacion, lo cual fortalecerd de habilidades, capacidades y
destrezas a cada uno de los empleados.

Teniendo en cuenta que se presentan proyecciones de atenciéon de mas clientes,
se consider6 necesario abordar la problemética determinada, debiendo tenerse el
diagndstico que permita orientar qué tipo de capacitacion se necesita proveerles, a
fin de empoderarlos en las funciones, responsabilidades y atribuciones que cada
uno tiene asignadas. Participaron 54 colaboradores, de los cuales 47 son del area
operativa y 7 del area administrativa, quienes son encargados del buen servicio que
tiene que brindarse al cliente, asi como ser capacitados en todo lo relacionado al
puesto que desempeian. Es importante sefialar que, en la empresa, no se han
realizado investigaciones o estudios, a la fecha, con el interés de identificar

necesidades de capacitacion en el personal.

Considerando todo lo descrito anteriormente, si no se realiza un diagndéstico de
necesidades de capacitacion, surgiran problemas en relacion a las funciones
desempefiadas por los colaboradores, entre los cuales estan: malos
procedimientos, mismos que generan la insatisfaccion del cliente, inadecuado
manejo de informacion en algunas areas de trabajo, escaso trabajo en equipo,

existencia de personal que no cuenta con las habilidades y actitudes que el puesto



exige e incertidumbre de los colaboradores ante nuevos cambios dentro de la

empresa.

Se desarroll6 considerando lo establecido en el modelo puesto-persona, en el cual
Reza (2006), indica que el mismo permite hacer la comparacion entre el puesto de
trabajo y la persona o personas que lo ocupan. Dicho modelo ayudo en la deteccion
de debilidades o necesidades actuales y futuras del colaborador, las cuales deben
ser atendidas mediante la estructuracion y desarrollo de planes y programas para
el fortalecimiento de conocimientos, habilidades o actitudes en los participantes de
la empresa a corto y largo plazo. Se quiso conocer la situacion que existe entre lo
gue tiene definido cada uno de los puestos como demanda, para que puedan
desempefiarse productivamente y, realidad existente, o que implicé encontrar las
necesidades en las cuales deba capacitarseles para ser empoderados en los

diferentes puestos que ocupan.

La necesidad de capacitacion surge cuando hay diferencia entre lo que una persona
deberia saber para desempefiar una tarea y lo que sabe realmente. Estas
diferencias suelen ser descubiertas al hacer evaluaciones de desempefio o
descripciones de perfil de puesto, situacion que se ha evidenciado en el hotel
cuando se trata de que los colaboradores tengan un ambiente proactivo, asi como
en la realizacion de tareas y actitudes que permitan interrelacionarse de una manera

que se note el buen ambiente que se tiene en el hotel.

1.1.2 Formulacion del problema

¢,Cuadles son las necesidades de capacitacion de los colaboradores de Hotel Grand

Caporal, en la cabecera departamental de Chiquimula?



1.1.3 Sistematizacion del problema

a. ¢Cuales son los datos sociodemograficos de los colaboradores de
Hotel Grand Caporal?

b. ¢Cuales son los conocimientos que demandan los puestos a los
colaboradores en Hotel Grand Caporal?

c. ¢Cuales son las habilidades requeridas en los puestos para el buen
desempenio de los colaboradores?

d. ¢Cuales son las actitudes que deben tener los colaboradores en el
desemperio de funciones y responsabilidades de los puestos?

e. ¢Cudles son los elementos que debe conformar una propuesta de

capacitacion para Hotel Grand Caporal?

1.1.4 Identificacion del objeto de estudio

El objeto de estudio fue determinar las necesidades de capacitacion que puedan
existir de acuerdo al puesto persona que estan desempefiando los colaboradores
abordando conocimientos, habilidades y actitudes que deben saber hacer y querer

hacer en el desempefio de sus puestos.

1.1.5 Delimitacion del problema

a. Delimitacion institucional
La investigacion se llevé a cabo en Grand Caporal Hotel, ubicado en el km.

173 Carretera a Esquipulas, Chiquimula.

b. Delimitacién geogréfica
El presente estudio se llevé a cabo en la cabecera municipal de Chiquimula,

Guatemala.



1.2 Justificacion

El capacitar sistematicamente a los colaboradores tiene ventajas que benefician
a la empresa y su personal, en los aspectos de economizar tiempo, dinero y
esfuerzo para la solucion de problemas que se presentan ante el aumento de
clientes de los diferentes servicios que ofrecen. Los problemas o carencias
gue puedan existir en los colaboradores del area administrativa, proporcionara la
capacidad de analizar y evaluar los puestos de trabajo y establecer criterios, para

la ubicacion del personal en los puestos acorde al perfil de cada trabajador.

Tomando en cuenta los beneficios que brinda el DNC para tener una empresa bien
estructurada internamente, competitiva y capaz de sobresalir en el mercado actual
y dispuesto a brindar un servicio de calidad a sus clientes, Mendoza (2005) indica
gue existen razones que justifican el realizar un diagnoéstico de necesidades de
capacitacion, entre ellos: a) para elevar la productividad de los colaboradores, b)
lograr el crecimiento y progreso. En este sentido, en el hotel sujeto de estudio, no
se han realizado investigaciones o estudios, a la fecha, con el interés de identificar
necesidades de capacitacion en el personal, sin embargo, en el trascurso del tiempo
se implement6é un manual de puestos y funciones, el cual fue elaborado en el afio
2017.

El aporte practico de esta monografia es generar una herramienta que ayude a la
organizacion a conocer las necesidades de capacitacion que requiere para lograr el
buen desempefio de sus colaboradores, considerando que los beneficiarios de esta
investigacién son, de manera directa, el propietario, quien tendra una mejora en los
procesos y desempefio de los colaboradores; ademas, las personas sujetos de
capacitacion cuando la implementen, puesto que recibiran induccion, actualizacion,

adiestramiento segun sea el caso.



El aporte tedrico de la investigacion fue considerar lo planteado por Reza (2006), en
cuanto haber analizado categorias en conocimientos, habilidades y actitudes, en el
modelo puesto persona, en la busqueda de las diferencias entre lo que deben hacer
y lo que hacen los colaboradores, a fin de poder empoderarlos conforme a la

informacion generada, y asi solventar la problematica identificada en el hotel.

Por lo que, el DNC, ademas de identificar deficiencias en el personal, pretende
brindar beneficios a la organizacion, fortaleciendo la gestion del recurso humano y

garantizando el logro de objetivos propuestos por la empresa objeto de estudio.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general

Analizar las necesidades de capacitacion de los colaboradores de Hotel Grand
Caporal, para realizar una propuesta tematica que permita empoderar en el

desempefo de sus puestos.

1.3.2 Objetivos especificos

a. Establecer un registro de datos sociodemograficos de los
colaboradores de Hotel Grand Caporal.

b. Determinar los conocimientos que demandan los puestos para que
los colaboradores puedan desempefiarse eficientemente.

c. Establecer las habilidades que requieren los colaboradores en los
puestos, para tener un mejor desempenio.

d. Identificar las actitudes que deben tener los colaboradores para
gue exista un buen desempefio en las funciones vy
responsabilidades que demandan los puestos.

e. Elaborar una propuesta de capacitacion para los colaboradores de
Hotel Grand Caporal, Chiquimula.



1.4 Disefio metodoldgico

1.4.1 Tipo de investigacion

Fue un estudio descriptivo que permitié identificar conocimientos, habilidades y
actitudes de los colaboradores de Hotel Grand Caporal, que debe fortalecer, con el

fin de mejorar el desempefio de los mismos y poder brindar un servicio de calidad.

1.4.2 Método de investigacién

El método utilizado en este estudio fue el inductivo, debido a que permitié analizar
situaciones particulares que enmarcan el problema de la investigacion y concluir en
situaciones generales del tema, es decir, se tomaron en cuenta opiniones de
colaboradores y de esta manera, se establecieron conclusiones de lo que debe

mejorarse en cuanto a los servicios que ofrece el hotel.

1.4.3 Definicion de poblacién y muestra

Para desarrollar el diagndstico de necesidades de capacitacion del recurso humano
de Hotel Grand Caporal, se tomo en cuenta los 54 colaboradores, que conforman la
totalidad del personal administrativo y operativo, distribuido y desempefiandose en

los puestos, segun la tabla 1.



Tabla 1. Personal de Hotel Grand Caporal

Puesto

Cantidad

Gerente general
Encargado de restaurante
Meseros

Parrillero

Lavaplatos

Chef

Repostero

Preparador

Bartender

Encargada de eventos
Cajero

Limpieza restaurante
Encargado de hotel
Encargado de contabilidad
Ama de llave
Recepcionista
Lavanderia

Jardinero

Seguridad
Mantenimiento
Motorista

Total

Fuente: Elaboracion propia, 2019
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1.4.4 Conceptualizacion y operacionalizacion de categorias

En la tabla 2 se presentan los objetivos, categorias y descriptores operativos que
orientan la monografia.

Tabla 2. Categorias y descriptores

Objetivos Categorias Descriptores
Establecer un registro de Datos Gé
Sociodemograficos * [enero

datos sociodemograficos de i )
g e Nivel de escolaridad

los colaboradores de Hotel ) »
e Tiempo de relacion laboral

Grand Caporal.

Determinar los . )
e Servicio al cliente
conocimientos ue L, )
g e Resolucion de conflictos
demandan a los ) ]
e Relaciones interpersonales
colaboradores en los

Conocimientos e Tecnologia
puestos para que puedan _
. e Liderazgo
desempenfarse

. e Autoestima
eficientemente.

e Comunicacion

Establecer las habilidades -
e Uso de procedimientos

ue requieren los .
q d e Verbal y escrita

colaboradores en los _
e Uso de herramientas

puestos, para tener un mejor _ _
. N e Manejo de correspondencia
desempefio. Habilidades o
e Toma de decisiones

e Buena comunicacién
e Relaciones humanas
e Trabajo en equipo

e Numérica
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...Continua Tabla 2 Categorias y descriptores

Identificar las actitudes que deben
mostrar los colaboradores para
gue exista un buen desempefio en
las funciones y responsabilidades

gue demanda los puestos.

Actitudes

Disposicion al trabajo
Responsabilidad
Honestidad

Iniciativa

Liderazgo
Automotivacion

Trabajo bajo presion

Elaborar una propuesta de
capacitacion para los
colaboradores de Grand Caporal

Hotel, Chiquimula.

Propuesta de

capacitacion

Politicas de la capacitacion
Objetivos

Metodologia
Responsables

Recursos Materiales

Fuente: Elaboracion propia, 2019.

1.4.5 Técnica de recoleccién de datos

Para la recoleccion de informacién requerida en la investigacion, se utilizd el

enfoque puesto-persona, implementando los siguientes instrumentos:

a. Observacion

Este método de recoleccion de datos consistio en el registro sistematico,

valido y confiable de comportamientos y situaciones observables, a través de

un conjunto de categorias y subcategorias (Herndndez, Fernandez, &

Baptista, 2010). La observacién es un procedimiento de recopilacién de

datos e informacion que consistié en utilizar los sentidos para observar
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hechos, realidades sociales presentes y a la gente en el contexto real en

donde desarrollan normalmente sus actividades (Salkind, 1998).

b. Cuestionario
Instrumento estructurado para recopilar datos, que consiste en una serie de
preguntas escritas que tendran que responder el gerente general y los
encargados de cada area, asi mismo, un cuestionario dirigido a los

colaboradores del area operativa de Hotel Grand Caporal.

c. Reuvision bibliografica
Para la estructuracién del marco teorico se utilizaron, paginas de internet,
investigaciones académicas, reglamentos, manual de normas vy

procedimientos y manual de puestos y funciones.

1.4.6 Fuentes de Informacién

Para la recoleccion de los datos, se hizo uso de fuentes primarias y secundarias,

entre ellos:

a. Fuentes primarias

Informacion que proporcionaron los 54 colaboradores de Hotel Grand Caporal.
b. Fuentes secundarias

Informacioén que se obtuvo de libros, revistas, documentales, investigaciones,

manuales de normas, reglamentos, entre otros.

13



CAPITULO I
MARCO REFERENCIAL

2.1 Historia de Hotel Grand Caporal

Hotel Grand Caporal es una empresa comercial y de servicios, integrada por dos
ramas diferentes como lo son hotel y restaurante, ubicada en km 173 CA 10 Ruta a
Esquipulas, Chiquimula. Cuenta con piscina para los huéspedes, salones y areas
verdes para eventos especiales tales como: bodas, quince afos, conferencias,
capacitaciones, fiestas entre otras actividades. El Manual Administrativo elaborado
por el Hotel Grand Caporal (2015), plantea la informacion que a continuacion se

presenta:

Surgié de la visidbn de un grupo de empresarios del area de Chiquimula con
experiencia en el &mbito comercial, en restaurantes de comida rapida y a su vez
con la construccion de residenciales dentro y fuera del area de la cabecera
departamental.  Impulsado principalmente por la idea y vision del canal
interoceanico que pasaria practicamente frente al recinto donde actualmente se
ubica el hotel y restaurante, la construccion de instalaciones comenzé en el afio
2012.

En el afio 2014, nace en el oriente de Guatemala, un nuevo concepto de hotel, con
un estilo colonial, con el fin de albergar a visitantes y turistas, en un ambiente
comodo y placenteros paisajes, proporciona el ambiente que se necesita para un
descanso, ofreciéndole al publico 111 cdmodas habitaciones amuebladas, piscinas,

cancha de futbol y areas verdes.



2.2 Filosofia empresarial de Hotel Grand Caporal

Para el cumplimiento de su razén de ser el hotel actualmente, cuenta con elementos
de un marco estratégico, lo cual se plantea a continuacion proporcionado por la

administracion de Hotel Grand Caporal (2016).

2.2.1 Mision
Somos un hotel que trabaja al servicio de los clientes locales e internacionales,
caracterizado por brindar una hospitalidad de calidad y buen ambiente dentro de las
instalaciones, haciendo que nuestros visitantes vivan una experiencia grata en las

instalaciones amplias, cobmodas y confortables.

2.2.2 Vision

Ser una cadena hotelera lider en Guatemala, en la categoria cinco estrellas y gran
turismo, preferida por los clientes locales e internacionales, superando las
expectativas de nuestros visitantes y manteniéndose por delante de la competencia

gracias a los servicios personalizados brindados a los clientes.

2.2.3 Valores

a. Honestidad
Es la conducta recta, honrada que lleva a observar normas y compromisos asi
como actuar con la verdad, lo que denota sinceridad y correspondencia entre o
gue hace, lo que piensa, lo que dice o que ha dicho

b. Compromiso
Un trabajador comprometido con su empresa sera en primer lugar alguien muy
implicado con su profesion y con él mismo. El compromiso de los empleados y
colaboradores contribuye positivamente a la eficiencia, productividad,

satisfaccion y éxito de la organizaciéon. Este compromiso viene marcado por la
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diferencia entre tener que hacer lo que se debe hacer y querer hacer lo que se

ha de hacer

c. Transparencia
En un entorno social donde cada vez es menos frecuente, dentro de nuestros
valores empresariales podemos integrar la transparencia hacia nuestro equipo
y hacia nuestros clientes. Transparencia implica confianza y las relaciones

humanas, incluidas las comerciales, se forjan con confianza.

d. Aprendizaje y adaptabilidad
Otro de los valores de una empresa y que también esta relacionado con el punto
anterior es la capacidad y conciencia de una empresa de que siempre debe
estar en constante aprendizaje. Esto sirve tanto para todas aquellas personas
gue forman parte de la empresa. Este aprendizaje constante es indispensable

para poder adaptarse a los cambios que se puedan producir en el futuro.
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2.3 Estructura organizacional

El funcionamiento de la organizacion presenta, desde su inicio, el mismo (ver figura
1); en la actualidad, existen 2 encargados del area de restaurante, 2 encargados
del area de hotel, 1 encargada del area de eventos y 1 encargado del area de

contabilidad, todos bajo la supervision del gerente general o propietario.

GERENTE GENERAL

HOTEL =~  meeaa RESTAURANTE L...... EVENTOS |occeeo. CONTABILIDAD MANTENIMIENTO
¥ SEGURIDAD
RECEPCION LAVANCERIA ﬁ:: COCINA MESERDS BARTENDER MOTORSTA LIMPIEZA, CAJERD
REPOSTERA PARRILLERO PREPARADOR LAVAPLATOS
JARDINERD MANTENIMIENTO SEGURIDAD

Figura 1. Organigrama

Fuente: Manual de Puestos y funciones Hotel Grand Caporal (2016)

En la tabla 3 se presentan la definicion de los puestos segun el area en que

corresponden.
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Tabla 3 Definicién de los puestos

Puestos

Descripcion

Administracion

El departamento administrativo estd4 estructurado por cuatro puestos de
trabajo (Hotel, restaurante, eventos y contabilidad). Este departamento se
ocupa de todo lo relacionado a la gestion administrativa del hotel, restaurante,
lo cual incluye recepcion de expedientes y documentos, realizar la funcion
contable de la empresa, pago de planillas, pago a proveedores, resolucion de

tramites administrativos, atencion al cliente entre otros.

Area de Hotel

Se encarga de la bienvenida a todos los huéspedes que desean hospedarse
en el hotel, de la misma manera son responsables de llevar a cabo el

Recepcion respectivo check-in y check-out a cada huésped, registran los datos de la
entrada y salida de cada uno y también llevan el control de la bithcora de
huéspedes y reservaciones.

Se basa principalmente en el lavado, planchado, secado de la ropa del hotel,

Lavanderia asi como del servicio de ropa de clientes, con personal calificado y maquinaria

adecuada para estas actividades.

Ama de llave

Se ocupan de lo relacionado a la limpieza y orden de las habitaciones del area
del hotel.

Mantenimiento y Seguridad

Mantenimiento

Se encarga de llevar a cabo todas las reparaciones del mobiliario e
infraestructura en las instalaciones del hotel y restaurante.

Seguridad

Tiene como principal objetivo el resguardo de la integridad fisica del hotel y
restaurante incluyendo asi mismo a sus huéspedes y a toda persona que se
encuentre dentro del recinto, tanto en sus areas internas como externas,
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reaccionar de la manera mas adecuada segun sea la situacion a la que se
enfrenta 'y responder de la manera mas adecuada y pertinente si se informa
de algun altercado dentro del hotel.

Se encarga del mantenimiento y limpieza de areas verdes que estan dentro

Jardineria del recinto del hotel y restaurante, asi como la jardinizacion.
Area de Restaurante
Son las personas que se encargan de atender todas las necesidades
alimenticias a todos los clientes que se encuentran dentro de las instalaciones
Meseros del restaurante, salén de eventos y habitaciones, a su vez son quienes tienen
a cargo el orden y limpieza de cada mesa asignada del restaurante y por
supuesto brindar el mejor servicio al comensal.
Motorista, Se encarga de todas las diligencias y urgencias que el hotel y restaurante
mensajero, necesite: depositos bancarios, compra de insumos locales para el restaurante
piloto y hotel; ademas del transporte de mobiliario para eventos (sillas, mesas,
manteles).
Bar tender Se encarga de la preparacién de tragos, cervezas, cocteleria y shots para los
clientes del restaurante.
Limpieza
Se encarga de cuidar las instalaciones y llevar a cabo tareas de limpieza. El
objetivo es mantener el area del restaurante y salones limpio y ordenado.
Cajero Se encarga de administrar y procesar los pagos. Ademas es el ultimo punto
de contacto con los clientes, por lo tanto debe tener conocimientos y
habilidades que le permitan ofrecer un buen servicio y ser eficiente en su labor
Se encarga de la elaboracion de toda la comida para atender a los
Preparador comensales tanto del area del restaurante como los huéspedes que se

encuentran hospedados mediante el servicio directo a la habitacion.
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Repostero Se encarga de la elaboracion de la variedad de pasteles los cuales son

exhibidos en el restaurante para el consumo de los clientes.

Responsable de la preparacién de las diferentes carnes con sus respectivos
Parrillero cortes asi como el responsable del asado de las mismas.

Se encarga de la limpieza de todo el mobiliario utilizado en el restaurante como
Lavaplatos lo son: vasos, platos, copas, picheles, cucharas, tenedores, hojas, sartenes,

espatulas, cuchillos, entre otros.

Fuente: Manual de Puestos y Funciones, Hotel Grand Caporal, 2016.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes tematicos

Al realizar la revision de literatura sobre esta tematica se establecieron los

siguientes aspectos:

Aparicio (2017), en su trabajo de tesis “Diagndstico de necesidades de capacitacion
de los colaboradores en el area administrativa de la Municipalidad de Chiquimula”,
tuvo como objetivo general determinar los requerimientos en necesidades de
capacitacion de los colaboradores del area administrativa de la municipalidad de
Chiquimula, para proponer un plan de capacitacion. Para la realizacion de este
estudio se tomaron como sujetos los siguientes departamentos: Asesoria Publica,
Relaciones Publicas, Administracién, Finanzas, RRHH, Servicio o Mantenimiento y

Secretaria.

La autora concluye que el personal que conforma el area administrativa tiene méas
de 4 afios laborando y nunca ha recibido una capacitacion, asi mismo, se determiné
gue 51% del personal afirma que no recibid induccion para el puesto; en sentido
general, se determind que en la categoria actitudes todos los colaboradores que
conforman el area administrativa de la municipalidad de Chiquimula, gozan de una
buena actitud cognitiva, afectiva y de comportamiento. Recomienda poner en
practica la propuesta “Plan de capacitacion para los colaboradores del area
administrativa en la municipalidad de Chiquimula”, dicha propuesta fue creada con
base en los resultados que se obtuvieron mediante las encuestas, a fin de ayudar a

los colaboradores y asi mismo, beneficiar a la institucion.

En el trabajo de investigacion “Diagnostico de necesidades de capacitacion -DNC-
en empresas productoras de lacteos, Chisacsi y Valparaiso, ubicadas en la zona

central de Alta Verapaz”, Teni (2011), establecié como objetivo general detectar las



necesidades de capacitacion que deberian atender. Se aplicé el método
descriptivo, determinando como sujetos de estudio a colaboradores de areas de
produccion y comercializacién, personal administrativo y propietarios de las

empresas, debido a que son parte esencial para el desarrollo de las mismas.

La autora concluyd que el diagnostico de necesidades de capacitacion -DNC-
determiné que la capacitacion de los colaboradores es un factor imprescindible para
el éxito y competitividad de Chisacsi y Valparaiso, debido a que, a través de ella se
pueden desarrollar actitudes, conocimientos y habilidades que contribuirdn al
crecimiento personal, laboral y empresarial. Recomienda desarrollar diagnosticos
constantes para que en las empresas Chisacsi y Valparaiso conozcan las
necesidades de capacitacion que tienen los colaboradores y asi establecer

programas para reforzarlas.

Castafieda (2009), en su trabajo de tesis titulado “Deteccion de necesidades de
capacitacion de los colaboradores de la empresa Mangueras Industriales, S.A.”, la
autora expresd que el objetivo general del estudio consisti6 en conocer que
capacitaciones ofrecen, los sujetos de estudio fueron los colaboradores que se
dividen en dos niveles organizacionales, administrativo y operativo; siendo una

investigacién de tipo descriptiva.

La investigadora concluye que, en su mayoria, el personal expresa que la falta de
capacitacion es la que influye en el logro de los resultados de sus actividades. Por
lo cual, recomienda tener en cuenta que la capacitacion que se brinde debe ser
evaluada, y al mismo tiempo, darle la debida retroalimentacién, para obtener

resultados positivos entre el personal.

Argueta (2011), en su trabajo de tesis titulado “Diagnostico de necesidades de
capacitacion para el personal administrativo de los Hoteles tres y cuatro Estrellas
en la cabecera departamental de Huehuetenango”, tuvo como objetivo general

también analizar dicho aspecto en este proceso, para la realizacion de este estudio
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se tomd como sujetos: propietarios, gerentes, administradores, personal técnico

administrativo, siendo un tipo de investigacion descriptiva.

El autor concluye que la mayoria de los hoteles sujetos de estudio no capacitan al
personal administrativo por las siguientes razones: a) no cuentan con un renglén
presupuestario destinado para brindar capacitaciones; b) los gerentes/propietarios
y administradores no ven necesario capacitar a su personal ya que manifiestan que
son empresas pequefas, por consiguiente, el personal no amerita adiestramiento,
puesto que las funciones y tareas son faciles de realizar y; c) desconocen los
beneficios que conlleva contar con personal capacitado. Recomienda la aplicacion
de un diagndstico de necesidades de capacitacion para poder establecer las areas
en las cuales es necesario capacitar al personal administrativo y asi desarrollar los

conocimientos, habilidades, aptitudes y destrezas de los colaboradores.

3.2 Marco conceptual

3.2.1 Competencias laborales

Segura (s. f), presenta diferentes definiciones que describen a la competencia

laboral como:

a) El conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que son
aplicables al desempefio de una funcion productiva a partir de los

requerimientos de calidad y eficiencia esperados por el sector productivo.

b) Un conjunto de actitudes, destrezas, habilidades y conocimientos
requeridos para ejecutar con calidad determinadas funciones productivas

en un ambiente de trabajo.

c) Se deben destacar tres puntos importantes de las competencias
laborales, el saber, que se determina a través de los conocimientos; el

saber hacer, que es la aplicacion de los conocimientos, a traves de las

23



destrezas y habilidades, y que también incluye el saber crear e innovar
vinculado con las experiencias; el tltimo punto, pero no menos importante
es el saber ser, que involucra las actitudes y valores de la persona en el
trabajo, los cuales son muy importantes, ya que la ausencia de estos

afecta el desempeiio de las funciones productivas con calidad.

Alles (2008), presenta una definicion que describe a las competencias laborales
como: “Una capacidad efectiva para llevar a cabo exitosamente una actividad
laboral plenamente identificada”. Capacidad productiva de un individuo que se
define y mide en términos de desempefio en un determinado contexto laboral, y no
solamente de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes; estas son
necesarias, pero no suficientes por si mismas para un desempefio efectivo. Se
reconoce, de manera general que una persona es competente para hacer algo

cuando demuestra que lo sabe hacer.

3.2.2 Formacion y desarrollo del colaborador

Dolan, Valle, Jackson y Schuler (2007), indican que la formacion y el desarrollo del
empleado, consisten en un conjunto de actividades cuyo propdsito es mejorar su
rendimiento presente o futuro, aumentando su capacidad a través de la modificacion
y potenciacién de sus conocimientos, habilidades y actitudes. La formacion trata de
proporcionar al empleado habilidades especificas o corregir deficiencias en su
rendimiento. Por el contrario, el desarrollo hace referencia al esfuerzo de la
organizacion para proporcionar a los empleados las habilidades que ella necesitara

en el futuro.

También manifiestan que, al hablar de formacion, se hace referencia habitualmente
a la mejora de las habilidades que se necesitan para rendir mejor en el puesto de
trabajo actual, y desarrollo a la mejora de los conocimientos de trabajo de cara al
futuro. Normalmente, la formacion tiene como principal objetivo la mejora del

rendimiento en un puesto concreto mediante el incremento de las habilidades y
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conocimientos del individuo; a través del desarrollo se busca preparar a las

personas para el desempeiio de futuros roles en la organizacion.

3.2.3 Descripcion del puesto

Bohlander y Snell (2008), mencionan que la descripcion del puesto es una definicion
escrita de un puesto y de los tipos de obligaciones que incluye. La mayoria contiene
al menos tres partes: el nombre del puesto, la parte de identificacién y una seccién
de sus obligaciones. Manifiestan que la descripcién de un puesto es un texto que
explica lo que hace en realidad la persona que ocupa el puesto, como lo hace y en
gué condiciones desempefia el trabajo; a su vez, esta informacion se usa para
redactar la especificacion del puesto, en la que se enumeran los conocimientos, las
habilidades y las capacidades que se requieren para desempefiar el puesto en
forma correcta. Casi todos contienen secciones relativas a (Bohlander y Snell
,2008):

e La identificacion del puesto
e Lista breve de los principales deberes del puesto
e Funciones y responsabilidades esenciales

e Especificaciones y requisitos del puesto

Werther y Davis (2008), exponen que una descripcion de puesto es una explicacion
escrita de las responsabilidades, las condiciones de trabajo y otros aspectos de un
puesto determinado. El contenido de la descripcion de puesto varia segun el
proposito para el que se use. Las partes de la descripcidn de puesto se presentan

en la tabla 4.
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Tabla 4. ldentificacion y especificacion de puestos

Identificacidén de puesto

Especificacion del puesto

del

departamento, la relacion de reporte y

Incluye el titulo puesto, el
un nimero o codigo de puesto. Un buen
titulo del puesto representara fielmente
la naturaleza del contenido del trabajo y

distinguira a ese puesto de otros.

Desafortunadamente, los titulos de
puesto son a menudo erroneos. Una
secretaria ejecutiva de una

organizacion puede tener un nivel un
poco mas alto que el de un dependiente
bien pagado, en tanto que una persona
con el mismo titulo en otra empresa

puede practicamente dirigir la empresa

Los aspectos que incluye comunmente
la especificacibn del puesto son
factores relacionados con el puesto,
como los requisitos educativos, la
de

personalidad y las habilidades fisicas.

experiencia, los rasgos la
En la préactica, las especificaciones de
puesto se incluyen como una seccion
importante de las descripciones de

puesto.

Fuente: Elaboracion propia, 2019

Algunas de las habilidades requeridas para el puesto son las habilidades

interpersonales y de trabajo en equipo, habilidad para influir en los demas y

conocimiento de aplicaciones de software.

Este tipo de informacion es

extremadamente valiosa en el proceso de reclutamiento y seleccion (Mondy, Bandy,

& Huerta, 2010). Después de analizar los puestos y redactar las descripciones, los

resultados deben revisarse con el supervisor y el trabajador para tener la seguridad

de que son exactos, claros y comprensibles. La cortesia de revisar los resultados

con los empleados ayuda también a ganar su aceptacion.
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Delgado (2002), relata que la descripcion de puestos se preocupa por el contenido
del puesto, es decir, que hace el ocupante, como lo hace, cuando lo hace y por qué
lo hace; plasmado en un escrito las tareas o atribuciones que conforman el puesto,
imprimiéndole asi su caracter distincional respecto de los demas puestos de la

empresa.

3.2.4 Evaluacién del desempeiio

Bateman y Snell (2009), manifiestan que la evaluacion del desempefio -ED- es la
medicidén del desempefio del trabajo de un empleado. Esta evaluacion tiene dos
fines basicos. Primero, sirve a un propdsito administrativo, aporta informacién para
adoptar decisiones de salario, promocién y despido, y provee documentacion que
justifique estas decisiones. Segundo, sirve como un propésito del desempefio. Se
usa para diagnosticar necesidades de capacitacién, planeacién de carreras y
similares. La retroalimentacion y coaching basados en la evaluacion de la

informacion dan la base para el mejoramiento cotidiano del desempefio.

Chiavenato (2007), manifiesta que es la medicion del desempeiio del trabajo de un
empleado, la informacién se usa para diagnosticar necesidades de capacitacion,

planeacién de carreras y similares.

3.2.5 Capacitacion y desarrollo

Para Rodriguez (2007), capacitacion es el proceso educativo a corto plazo en que
se utiliza un procedimiento sistematico por medio del cual el personal obtiene

aptitudes y conocimientos técnicos para un proposito particular.

Segun Chiavenato (2007), capacitacion es el proceso educativo de corto plazo,
aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas
adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion de

objetivos definidos.
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Entre los objetivos de las capacitaciones, se pueden mencionar (Chiavenato, 2007):
a. Incrementar la productividad.
b. Promover la eficiencia del trabajador, sea obrero, empleado o funcionario.
c. Proporcionar al trabajador una preparacion para desempefiar puestos de
mayor responsabilidad.
d. Promover un ambiente de mayor seguridad en el empleo.
e. Ayudar a desarrollar condiciones de trabajo méas satisfactorias mediante

los intercambios personales que surgen durante la capacitacion.

—h

Promover el mejoramiento de sistemas y procedimientos administrativos.

Contribuir a reducir las quejas del personal y elevar la moral de trabajo.

5 «Q

Facilitar la supervision del personal.

Promover ascensos con base en el mérito personal.

j.  Contribuir a la reduccion del movimiento de personal.

k. Contribuir a la reduccion de los accidentes de trabajo.

|.  Contribuir a la reduccion de los costos de operacion.

m. Promover el mejoramiento de las relaciones humanas en la organizacion

interna.

El contenido de la capacitacion puede incluir cuatro formas de cambio de la

conducta, a saber (Rodriguez, 2007):

a. Transmisién de informacion: normalmente la informacion es general,
preferentemente sobre el trabajo, como informacion respecto a la
empresa, sus productos y servicios, su organizacion y politicas, las reglas

y los reglamentos, entre otros.

b. Desarrollo de habilidades: se trata de una capacitacion orientada

directamente hacia las tareas y las operaciones que seran realizadas.
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c. Desarrollo o modificacion de actitudes: puede involucrar la adquisicion de
nuevos habitos y actitudes, sobre todo en relacion con los clientes o

usuarios.

d. Desarrollo de conceptos: la capacitacion puede estar dirigida a elevar la
capacidad de abstraccion y la concepcion de ideas y filosofias, sea para
facilitar la aplicacion de conceptos en la practica de la administracion, sea
para elevar el nivel de generalizacion para desarrollar gerentes que

puedan pensar en términos globales y amplios.

3.2.6 Conocimientos

Boheme (2006), escribié sobre el conocimiento, como lo que el trabajador necesita
saber, puede ser profesional, técnico o comercial, puede referirse a las maquinas o
el equipo para operar, los productos por vender, los clientes con quienes se ha de
tratar o los problemas que se pueden encontrar, y como deben enfrentarse. El
conocimiento se origina y acumula en las personas, éstas se convierten en el
principal activo dentro de la empresa y es en donde se centra el maximo potencial
para lograr que la organizacion desarrolle con éxito los procesos objeto de su

actividad.

El conocimiento es lo que un trabajador necesita saber, puede ser técnico,
profesional, o comercial. Tener conocimiento permite que el trabajador tenga una
mayor certeza, seguridad y confianza de lo que estéa realizando, derivado de ello
permitira que el producto o servicio terminado tenga mayores indices de calidad y
eficiencia, segun Armstrong, (2000). El conocimiento en su personal se vuelve el
recurso mas importante de la empresa; es donde se centra el maximo potencial para
lograr que una organizacion se desarrolle con éxito y cumplir con los objetivos de la

misma.
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El conocimiento, segun Alles (2008), es la informacion que una persona posee sobre
areas especificas, para la autora, un conocimiento es una competencia compleja.
Las evaluaciones del conocimiento no pueden predecir el desempefio laboral
porque el conocimiento y las habilidades no pueden medirse de la misma forma en

que se utilizan en el puesto.

El conocimiento se mejora y se incrementa con la puesta en préactica, la experiencia
permite alcanzar éxitos y fracasos, y en este proceso se generaran nuevos
conocimientos. Sise desarrollan en un plano teorico, los conocimientos también se
incrementan, y contindan en ese plano, pero el verdadero enriquecimiento de los
mismos tiene lugar cuando se verifican en la practica. Si una persona no realiza un
verdadero analisis de la experiencia, a través de sus éxitos y fracasos, el

conocimiento no se desarrolla.

3.2.7 Habilidades

Chiavenato (2007), define habilidades como destrezas y conocimientos
relacionados directamente en el desempefio actual de los puestos y también es
llamado un entrenamiento dirigido de las tareas que se van a ejecutar en el futuro.
También conocida como aptitud innata o desarrollada, es la destreza para ejecutar
una cosa o capacidad y disposicion para negociar y conseguir los objetivos a través

de unos hechos en relacion con las personas, bien a titulo individual o bien en grupo.

El mismo autor afirma que las habilidades se aprenden a través de la capacitacion,
gue es un proceso educacional a corto plazo aplicado de manera sistematica y
organizada. Las habilidades son necesarias para el mejor desempefio de los

trabajadores y facilitar la ejecucion de cualquier actividad dentro de la empresa.
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Las habilidades necesarias para un buen desempefio son (Chiavenato, 2007):

a. Habilidad técnica: Destreza para usar los procedimientos, técnicas y

conocimientos de un campo especializado.

b. Habilidad manual: Destreza para el manejo de equipo de oficina,
equipo de computo, herramientas o instrumentos propios del trabajo
gue sirven para realizar trabajos de menor esfuerzo mental y mas
estandarizado en el desarrollo de actividades y funciones dentro de un

puesto de trabajo.

c. Habilidad humanistica: Destreza para trabajar con otros, entenderlos

y motivarlos, sea en forma individual o en grupo.

d. Habilidad conceptual: Destreza para coordinar las actividades y los

intereses de la organizacion.

Un conjunto de habilidades y talentos o dones son necesarios para conducir los
procesos de cambio e influir en la direccion y magnitud del mismo. Debido a esto,
sostiene que, antes de poder ejercer efectivamente un liderazgo sobre otros, es
necesario que el lider aprenda a liderarse a si mismo y desarrolle una serie de
habilidades que le permitan dirigir y evaluar el avance de ese desarrollo (Blanchard
2006).

3.2.8 Actitudes

Boheme (2006), define las actitudes como los sentimientos y creencias que
determinan en gran medida la manera en que los empleados percibiran su ambiente
de trabajo. Las actitudes son un conjunto mental que afecta la forma en que una

persona vera lo que le rodea. Las actitudes dependen de la satisfaccion laboral; el
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término satisfaccion laboral se refiere a la actitud general que adoptan con respecto
a su trabajo. Una persona muy satisfecha, en términos laborales, adopta actitudes
positivas, mientras que una persona insatisfecha con su trabajo adopta actitudes

negativas respecto a éste.

Son posiciones afectivas que varian en intensidad, segun el grado que se logre la
incorporacion de un valor. Para fines de realizacion del presente trabajo, es
necesario tener un marco de referencia que delimite las actitudes que seran objeto

de estudio, para lo cual se considera pertinente seleccionar las siguientes:

a) Trabajo en equipo: La unién de dos o mas personas organizadas de una forma
determinada, las cuales cooperan para lograr un fin comudn que es la ejecucién
de un proyecto. Nace como una necesidad de tener relaciones con otras
personas y de complementariedad para lograr retos que no se alcanzarian
individualmente. Se origina también de la idea de agilizar y mejorar algunas
condiciones que obstaculizan el desarrollo de tareas diarias y la consecucion de
objetivos en las organizaciones (Arroyo 2012).

b) Auto-motivacion: La secuencia especifica que permite a una persona
emprender con intensidad, energia y entusiasmo aquellas acciones, conductas
y pasos necesarios hasta lograr obtener aquello que realmente se desea
alcanzar (Arroyo 2012).

Las actitudes determinan el comportamiento y se relacionan con la percepcion, la
personalidad, el aprendizaje y la motivacion. Actitud también significa un estado
mental organizado por la experiencia y que influye de manera especifica en la
respuesta de la persona ante objetos, situaciones y otras personas segiin menciona
(Chiavenato, 2000).

Ademas, menciona que las actitudes son expresiones béasicas de aprobacion o

desaprobacion, favorables o no favorables, de gusto o disgusto. Muchas veces las
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actitudes son influenciadas por la situacion y no siempre suelen ser pronosticadores

de buen o mal comportamiento en especifico.

3.2.9 Programa de capacitacion

Reza (2007), define un programa de capacitacion como la parte de un plan que
contiene en términos de tiempo y recursos, y de manera pormenorizada, las
acciones de capacitacion que se efectuaran en relacién con los empleados de un

mismo puesto o categoria ocupacional.

3.2.10 Diagndstico de necesidades de capacitacién -DNC-

Dessler y Varela (2011), sefialan que el diagnostico de necesidades de capacitacion
es el primer paso de la capacitaciéon, es determinar qué capacitacion necesitan los
empleados, si acaso, se requiere. Algunos llaman a esto el proceso de “determinar

la carencia de habilidades”.

Por otra parte, Siliceo (2012), indica que la deteccion de necesidades se puede
entender como un analisis comparativo entre las tareas realizadas en la realidad
contra la demanda de tareas que presenta la organizacién. Al realizar este tipo de
analisis se obtendra una diferencia, la que representaria la informacion basica para

el inicio del proceso de capacitacion y adiestramiento.

El Diagnostico de Necesidades de Capacitacion -DNC- permite a gerentes y
empleados de recursos humanos conocer los tipos de capacitacion que requiere el
personal, cuando se necesitan, quien lo precisa y que métodos son los mejores.
Para asegurar que la capacitacion sea oportuna y este concentrada en prioridades,
el diagnostico de necesidades debe ser realizado en forma sistematica (Bohlander,
Sherman y Shell, 2005).
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Reza (2007), plantea que el objetivo genérico que debe promover el Diagndstico de
Necesidades de Capacitacion —DNC- es similar a obtener informacion que permita
conocer carencias de conocimientos, habilidades, actitudes y aptitudes del personal
de la organizacion, con el fin de disefiar y poner en operacion de empleados,

programas y esfuerzos de aprendizaje tendientes a satisfacerlas.

3.2.11 Modelo puesto-persona

Se trata de un modelo de adecuacion persona-puesto que permitira definir el perfil
del ocupante ideal al puesto de trabajo objeto de cobertura, y en base a dicho perfil,
se elegira el candidato que disponga o el que mas se acerque a él, de entre los
candidatos disponibles. Se deriva de la relacion de conocimientos, habilidades y
actitudes que la persona debe poseer para desempeifiar correctamente un puesto.
Se aplica generalmente en puestos donde existe gran numero de empleados para
optimizar la aplicacién de la herramienta y se reanen los grupos naturales de trabajo
para detectar en conjunto las necesidades, justificarlas y ponderar su importancia
(Reza, 2006).

La reunion incluye al titular del &rea, los colaboradores con mas experiencia y el
consultor en capacitacion. Este método se aplica si la rotacion de personal es
considerable, se recomienda su aplicacion, dependiendo también de la estabilidad
de los procesos y de la tecnologia. Si estos factores no tienen cambios importantes,

se revisa cada semestre (Reza, 2006).

a. Caracteristicas generales del modelo: Dicho modelo permitird
seleccionar la persona mas adecuada para el puesto de trabajo de
cobertura en base a tres criterios basicos los cuales son: edad, tiempo
en afios entre formacién y experiencia y el tipo de rasgos personales

a disponer en el puesto.
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b. Ventajas del modelo: Dicho modelo ayudara a cubrir los distintos
puestos de trabajo objeto de cobertura de la persona mas indicada, la
cual disponga de las diferentes cualidades humanas necesarias para
el 6ptimo rendimiento de las distintas obligaciones contempladas en
cada puesto. Asi mismo el modelo puede facilitar a los empleados
gue estan en mejores condiciones de cubrir distintas vacantes que
previsiblemente vayan a surgir en el seno de la organizacién. Dado
gue el modelo permite definir el puesto del ocupante ideal de cualquier

vacante que vaya a surgir en el futuro.

3.2.12 Valores Humanos

Son principios con respecto a los cuales las personas sienten un fuerte compromiso
"de conciencia" y los emplean para juzgar lo adecuado de las conductas propias y
ajenas. Se encuentra la honestidad, que es aquella cualidad humana por la que la
persona se determina a elegir y actuar siempre con base en la verdad y en la
auténtica justicia, asi mismo la responsabilidad, es un signo de madurez, pues el
cumplir una obligacion de cualquier tipo no es generalmente algo agradable, pues
implica esfuerzo; por ultimo, se agrega la puntualidad, es necesario para dotar a la
personalidad de caracter, orden y eficacia, ya que en esas condiciones se puede
realizar mas actividades, desempefiar mejor el trabajo y ser merecedores de

confianza (Arroyo 2012).

3.2.13 Calidad

Es un tema subijetivo, esta directamente relacionada a lo que el cliente percibe; es
decir, el juicio que realiza sobre la excelencia o superioridad del servicio prestado.
El éxito del resultado dependera de la capacidad de la empresa prestadora del
servicio para conocer y comprender las necesidades del cliente, asi como del

esfuerzo y la eficacia con la que se lleva a cabo el proceso (Chiavenato, 2020).
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La satisfaccion del cliente se logra cuando las expectativas que se generan antes
de recibir un servicio son superadas por el valor que percibe una vez que lo ha
recibido. A medida que el valor percibido por el cliente supera sus expectativas,

mas satisfecho se sentira el cliente (Bohlander & Snell, 2008).

3.2.14 Servicio

No es un elemento fisico en su totalidad, sino que el resultado de las actividades
generadas por el proveedor para satisfacer cliente. Esto significa que los servicios
poseen tres caracteristicas tipicas que explican la complejidad de su estudio
(Gabriel, 2003):

a. Intangibilidad: un servicio no es objetivo que pueda poseerse o palparse,

es mas bien un beneficio que compra el usuario

b. Heterogeneidad: el resultado del servicio depende de quien lo lleve a
cabo y de las circunstancias bajo las que se genera; su percepcion

depende de las personas que lo contrata

c. Inseparabilidad: este concepto implica que la produccién y el consumo
del servicio ocurren simultaneamente, por lo que el usuario se ve envuelto

en el mismo.

3.2.15 Expectativa

Las expectativas del cliente definen lo que espera que sea el servicio que entrega
la organizacion. Esta expectativa se forma basicamente por sus experiencias
pasadas, sus necesidades conscientes, comunicacion de boca a boca e
informacion externa. A partir de aqui puede surgir una retroalimentacion hacia el

sistema cuando el cliente emite un juicio (Carrasco, 1997).
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3.1.16 Percepcibdn

Proceso mediante el cual una persona selecciona, organiza e interpreta los
estimulos, para darle un significado personal. El cliente tiene ciertas necesidades
reales, de las cuales a veces él mismo no es consciente. Estas necesidades son
percibidas por el sistema para la posterior realizacion del servicio. La percepcion
del cliente o usuario se refiere a como éste estima que la organizacion esta
cumpliendo con la entrega del servicio, de acuerdo a como él valora lo que recibe
(Bohlander & Snell, 2008).
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CAPITULO IV
ANALISIS DE RESULTADOS

Se presentan a continuacion los resultados de la monografia “Diagndstico de
necesidades de capacitacion de Hotel Grand Caporal de Chiquimula”, donde
participaron 47 colaboradores del area operativa y 7 de administrativo, quienes
opinaron sobre requerimientos para tener mejor desempefio en los puestos que
tienen asignados. Las categorias analizadas fueron datos sociodemograficos,
conocimientos, habilidades y actitudes, con sus respectivos descriptores, los cuales

se detallan a continuacion.

4.1 Datos sociodemogréficos

Se considerd necesario generar informacién sobre los datos sociodemograficos de
los colaboradores, a fin de poder proporcionar al hotel un registro de aspectos
personales de cada uno de ellos, que puedan servir, cuando tengan que considerar
alguna promocion en los puestos internamente. Entre esta informacion, se abordé
el género para determinar si la empresa otorga oportunidades de trabajo tanto a
hombres como a mujeres, nivel de escolaridad, tiempo de la relacién laboral, asi
como la frecuencia con la que reciben capacitaciones y la opinién que ellos tienen

sobre este proceso.

4.1.1 Género de los colaboradores

Se pudo establecer que el hotel posee capital humano como estructura funcional y
operativa, que le permite desarrollar actividades y gestion de funciones, como
organizacion empresarial. Se evidencié que esta proporcionando oportunidad de
trabajo a 65% de hombres y 35% mujeres, mostrando mayor participacion del

género masculino, tomando en cuenta los puestos que tienen definidos.



4.1.2 Nivel de escolaridad

Al abordar el nivel de escolaridad, pudo establecerse que 48% poseen escolaridad
del nivel primario, 30% basico, 18% diversificado y 4% nivel de licenciatura, quienes
tienen puestos adjudicados tomando en cuenta funciones y responsabilidades, que

son requeridos en los diferentes puestos de la organizacion empresarial.

4.1.3 Tiempo de relacion laboral

En cuanto al tiempo de relacion laboral que tienen, pudo determinarse que 43%
tienen de uno a tres afos, 35% cuatro afios y 22% tiene menos de un afio de
servicio, esto evidencia que el 78% han gozado de estabilidad laboral, lo que
representa para el hotel el tener gente que contribuye a dar un servicio de calidad a

los clientes.

4.2 Conocimientos

Al referirse a los conocimientos, estos se definieron como una competencia y es el
conjunto de saberes ordenados sobre un tema en particular, materia o disciplina, la
experiencia personal con el ambiente, o por via indirecta, por conducto de la
experiencia de otros. Los conocimientos constituyen la base del desemperfio; sin
los conocimientos necesarios no sera posible llevar adelante el puesto o la tarea
asignada. También se abordo el tema sobre tipos de conocimientos que poseen en
los puestos desempeiiados, manifestando 19% tener conocimiento sobre
tecnologia, siendo ello un factor importante y primordial, considerando que este tipo
de conocimiento para el recurso humano es fundamental para
aguellas empresas que se encuentran en el proceso de crecimiento, es una
herramienta con la que puede lograrse la optimizacion de recursos y mejora de los

procesos de produccion, tal y como lo muestra la grafica 1.
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Grafica 1. Conocimientos identificados por los colaboradores

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Seguidamente, posicionaron los conocimientos en liderazgo con 17%, aspecto
determinante, debido a que permite maximizar beneficios y alcanzar objetivos de la
empresa; el 15% opind que poseen conocimientos sobre autoestima, que les
permiten sentirse bien consigo mismo y realizar sus funciones de una mejor manera;
14% se manifestd en relacion a la comunicacion, un 13% opinaron que cuentan con
los conocimientos relacionados a la resolucion de conflictos, el cual puede surgir
entre los mismos compafieros o con algun cliente; para ello es importante brindar
capacitacion, la cual permitira la utilizacion de las diferentes técnicas de manejo
y resolucion de conflictos que ayudaran a la identificacion de los diferencias que

existen entre los equipos de trabajo, o incluso, con clientes.

El 12% manifestaron que poseen conocimientos sobre servicio al cliente; dicho
indicador es importante, ya que los clientes son cada vez mas exigentes, ya no solo
buscan precio y calidad, sino también, una buena atencién, un ambiente agradable,
comodidad, un trato personalizado, un servicio rapido; asi mismo, la capacitacién

en dicho tema ayudara a mejorar ciertas situaciones internas que afectan el éxito
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de la empresa como, por ejemplo, rotacion de los empleados. Por ultimo, el 10%
considera que tienen conocimiento sobre las relaciones interpersonales, las cuales
ocupan un lugar especial en la empresa, debido a que se convive cotidianamente
con diversas personas, mismas que conservan puntos de vista, ideas, metas,
percepciones o formacion diferentes, debido a ello se requiere de una capacitacion
constante la cual permitira aumentar el buen entendimiento entre los equipos de
trabajo a través de una comunicacion eficaz, considerando las diferencias
individuales, generando relaciones satisfactorias y alcanzar la realizacion y felicidad

del individuo creando un ambiente armonioso de trabajo.

Tomando en cuenta la informacion anterior, también se considerdo conocer la
percepcion que tienen los siete colaboradores que se desempefian en mandos altos
y medios, sobre como ellos perciben los conocimientos analizados anteriormente,
habiendo establecido que 5, de los 7 colaboradores del personal administrativo
indicaron en términos generales que, el personal que labora en la empresa muestra
poseer conocimientos relacionados con el puesto de trabajo, asi mismo; 2 de los 7
colaboradores del personal administrativo indicaron que los colaboradores del area
operativa cuentan con conocimientos de autoestima y tecnologia, poniendo en

manifiesto que se sienten motivados a la hora de realizar las tareas asignadas.

Ademas, se vio reflejado que solo 1, de los 7 colaboradores del personal
administrativo considera que los empleados poseen conocimientos sobre servicio
al cliente, relaciones interpersonales y de liderazgo; aspecto importante,
evidenciado con esta investigacién, tomando en cuenta que el servicio al cliente es
prioridad en toda empresa o0 negocio, ya que si un cliente queda satisfecho con el
servicio y atencién que se le esta brindando, esta persona regresara y difundira
buena informacion a sus contactos sobre la gran experiencia que ha tenido; esto
beneficia a la empresa, ya que atraera a mas clientes, el cual les permitira crecer;
las relaciones interpersonales son una parte importante para que la empresa

funcione.
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Debe tenerse en cuenta que los empleados a menudo tienen que trabajar juntos
para alcanzar los objetivos, comunicar ideas y proporcionar la motivacion para hacer
las cosas. Sin embargo, consideran que a los colaboradores se les debe empoderar
en conocimientos sobre servicio al cliente, resolucion de conflictos, relaciones
interpersonales e incluso opinaron que es importante que se les brinde capacitacion
sobre la hospitalidad ya que consideran que los clientes deben ser tratados de una

forma excepcional y deben hacerlos sentir como si estuvieran en casa.

4.3 Habilidades

La siguiente categoria fueron las habilidades, que se definen como actitudes,
talentos, destrezas o capacidades que posee un colaborador, para llevar a cabo una
determinada actividad o labor, habiéndose considerado entre esta variable las
habilidades conceptuales, que se refieren a la capacidad de coordinar las
actividades de la organizacion y llevarlas a cabo en base a su conocimiento

académico.

Entre ellas, se consideraron las habilidades humanisticas, que fueron enfocadas
con el trabajo en equipo, y el poder tratar con las personas, son
destrezas/habilidades manuales que corresponden a la habilidad motriz, para poder
desarrollar actividades de tipo fisico o el manejo de herramientas y equipos.
También las habilidades técnicas, que es la capacidad de poder realizar
procedimientos o emplear técnicas especializadas, resultados que se muestran en

la gréfica 2.
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Grafica 2. Habilidades que posee el recurso humano

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Como se observa en la grafica 2, el 9% de los colaboradores consideran que poseen
habilidad para comunicarse, siendo este un factor a tomar en cuenta para capacitar
a los colaboradores, ya que mejora la competitividad de la organizacién, su
adaptacion a los cambios del entorno, facilita el logro de los objetivos y metas
establecidas, satisface las propias necesidades y la de los participantes, coordina y
controla las actividades y fomenta una buena motivacion, compromiso,
responsabilidad y un buen clima laboral; sin embargo, solamente el 8% de los
colaboradores consideran tener las habilidades de trabajo en equipo y toma de

decisiones.

Dentro de este contexto, el trabajo en equipo les permitira a los colaboradores a
complementar las habilidades, cuando se trabaja en equipo se pueden disminuir las
debilidades y potenciar las fortalezas, para ello, es necesario rodearse de gente
distinta que esté dispuesta a cooperar y trabajar por un mismo objetivo y asi poder

alcanzar las metas propuestas en la organizacion.
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En términos generales, los colaboradores consideraron las habilidades que poseen
para su desempeio, 60% las calificaron como buenas, 34% muy buenas y 6% las
calific6 como regulares. Ante ello, se evidencia que la mayoria poseen habilidades
que les permiten realizar una buena labor en sus funciones, pero la existencia de
personas que las atribuyen regulares, dan la razén para pensar que necesita

proveérsele este tipo de capacitaciones.

Tomando siempre en cuenta la opinion del personal administrativo, en cuanto a
habilidades se manifestaron 3 de los 7 que, si observan que poseen las habilidades
necesarias para desempefar el puesto de trabajo, en cuanto a uso adecuado de
procedimientos, uso de herramientas y habilidad numeérica, ya que los
colaboradores realizan sus tareas de una manera ordenada, eficaz y eficiente,
existiendo la opinion de los otros 4, quienes creen que les hace falta capacitarlos en

este aspecto para poder desempefiar en sus puestos, asi como en comunicacion.

Estos resultados deben ser motivo de analisis, puesto que hay diferencia entre la
percepcion de ellos, lo que evidencia que es una situacion por atenderse en los
colaboradores, a fin de empoderarlos en las habilidades que demandan los puestos

gue tienen adjudicados.

4.4 Actitudes

Boheme (2006), define como actitudes sentimientos y creencias que determinan en
gran medida la manera en que los empleados perciban su ambiente de trabajo. Las
actitudes dependen de la satisfaccion laboral, una persona muy satisfecha, en
términos laborales, adopta actitudes positivas, mientras que una persona
insatisfecha con su trabajo adopta actitudes negativas respecto a este, también
podemos decir que son los diferentes tipos de pensamientos que se generan en
distintas circunstancias y el resultado de las acciones, es como se proyectan al

futuro y como encaran las actividades diarias, por tal motivo el tener una buena
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actitud en el trabajo y saber manejar el coeficiente emocional va de la mano con lo

bien que se realizan las actividades diarias.
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Gréfica 3. Actitudes que consideran poseer los colaboradores

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

En la gréfica 3 se aprecia que el 23% de los colaboradores manifestaron que la
responsabilidad es la actitud que mas consideran poseer, esto es una ventaja
competitiva para ellos, dado que, a mayor nivel de responsabilidad que asume un
empleado, mayor serd su posicién en la empresa; el 20% de los colaboradores
indicaron que la disposicién al trabajo es otra de las actitudes sobresalientes ya que
las horas de trabajo se hacen cortas y el cansancio es minimo, no se sienten
abrumados por la cantidad de trabajo, sino con deseos de realizarlo, es decir,
disfrutan lo que hacen. Asimismo, el 15% manifestaron que la actitud de la
honestidad es la que prevalece en ellos; 10% de los colaboradores indicaron ser
proactivos, puesto que un beneficio importante de ser una persona proactiva es que
no se limita a efectuar las actividades que se le solicitan, sino que crea nuevas

oportunidades por medio de la busqueda de informacion.
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Puede observarse también en la grafica 3 que Unicamente 8% consideraron que la
automotivacion es una actitud que consideran poseer y esto es un factor
determinante para la organizacion; para ello, es necesario que los empleados
cuenten con un buen salario, asi como con condiciones que permitan conciliar la
vida laboral y familiar, de igual manera, un conjunto de beneficios sociales
ventajosos, son algunas formas con las que las empresas pueden mejorar la
automotivacion de sus trabajadores sin necesidad de realizar grandes y costosas

inversiones.

Por ultimo, el 7% indicd que el tema de liderazgo se encuentra deficiente, lo cual
debe fortalecerse, ya que esto permite potenciar a la empresa al enfocarse en un
equipo y asi transmitir la vision de unidad para ganar todo lo que se propongan. Lo
primero que se debe recordar es que un lider solo no es nadie, depende de lo que
transmite y lo que puede lograr cambiando la esencia de su equipo, dado que son
importantes para llegar a la cima o meta que se propongan. Es importante tomar
en cuenta que 6% de los colaboradores no cuentan con la actitud de trabajar bajo
presion, inicialmente, trabajar bajo presion puede optimizar la actividad del
colaborador y, en consecuencia, aumentar su productividad. No obstante, si la
persona no sabe manejar este tipo de situaciones, aumentara su cansancio,

generara estrés, y disminuira su rendimiento.

Los administrativos también opinaron sobre este aspecto, existiendo siempre 4 de
ellos que creen que si poseen las actitudes necesarias para desempefiar el puesto
de trabajo, son responsables en las tareas y horarios que se les asignan, de igual
forma, estan en la disposicion de realizar su trabajo y consideran que los
colaboradores son proactivos, eso significa que no esperan a que los demas tomen
decisiones por ellos; actian con determinacion anticipandose a los problemas y

crean constantemente nuevas oportunidades.

Por el contrario, 3 de ellos consideraron que no asumen las actitudes necesarias,

indicando que se debe reforzar en los colaboradores y trabajar bajo presion, ya que
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en los ultimos meses se ha incrementado la afluencia de personas en el hotel y
consideran que es necesario realizar tareas exigentes en poco tiempo y a la vez
obtener buenos resultados. Otro tema que consideraron necesario reforzar en los
colaboradores del area operativa es el liderazgo, por ser la capacidad de un jefe
para guiar y dirigir para alcanzar una meta en comun, a fin de transformar tanto a la

empresa como a las personas que colaboran en ella.

Tomando en cuenta los resultados de la percepcion de colaboradores del area
operativa y administrativa, se consideran que puede potencializarse en ellos los
conocimientos sobre tecnologia, liderazgo y autoestima, las habilidades en uso de
herramientas, numéricas y empatia y las actitudes de disposicion al trabajo,
honestidad, responsabilidad y proactivo, que pueden considerarse como las
fortalezas identificadas en ellos y las debilidades en los conocimientos de servicio
al cliente, relaciones interpersonales y resolucién de conflictos; las habilidades tales
como trabajo en equipo, comunicacion y toma de decisiones; las actitudes de trabajo
bajo presion, automotivacion y liderazgo, las cuales se deben atenderse, tomando
en cuenta el diagnoéstico realizado; insumos que se han considerado para conformar

la propuesta que se generd como producto de la investigacion realizada.
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4.5 Aspectos sobre capacitacion

Para conocer la opinion que los colaboradores tienen acerca de la temética sobre
capacitacion, en cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes, se evidencié que
59% de ellos no han recibido capacitacion en empleos anteriores y 41% si ha
participado en adiestramiento, donde han recibido temas sobre atencion al cliente,
primeros auxilios y relaciones humanas. En relacion a esta situacién, como
colaboradores del mismo, manifestaron ademas el 5% que si han recibido
capacitaciones por parte del hotel y 95% dijo que no, situacién que fundamenta la
necesidad de que puedan ser sujeto de capacitacion, atendiendo los requerimientos

de los puestos que les han otorgado a cada uno de ellos.

En relacion a los tipos de capacitaciones que desean recibir, el 35% de los
colaboradores dijeron que se oriente y brinde cursos de conocimientos, 32%
hicieron mencion de la necesidad porque les proporcionen cursos de desarrollo en
habilidades, 25% manifestd su deseo por recibir cursos de desarrollo de actitudes
y, finalmente, 8% propuso otros, tales como: capacitacion dependiendo del puesto

gue desempefia y charlas motivacionales.

Los colaboradores del area operativay administrativa indicaron en un 48% que
quien deberia realizar las capacitaciones son los encargados de cada area,
tomando en cuenta que conocen las debilidades por superar, 40% propuso que
debe ser personal externo a la empresa, ya que consideran tienen mayor
experiencia en el manejo de temas y de personal y 12% dijo que el propietario, ya
gue consideran que tiene experiencia en algunos temas y es quien marca la pauta

de que es lo que debe hacer cada colaborador, segun los puestos que desempefian.
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4.6 Resumen por areas

La tabla 5 presenta un resumen de los puntos de mejora encontrados en las areas
objeto de estudio, donde se muestra el detalle de los resultados sobre el tipo de
capacitaciéon de los colaboradores en las categorias que contempla el DNC
realizado en Hotel Grand Caporal.

Tabla 5. Hallazgos en los colaboradores

Area Categorias Puntos de mejora

Los conocimientos a reforzarse
en el area de hotel son: el
servicio al cliente, el cual es
fundamental, ya que todos los
dias se presentan clientes, los
cuales requieren que sean
Hotel Conocimientos atendidos de la mejor manera,
asi mismo, la comunicacion ya
gue fomenta la motivacion de
los empleados, asi como el
compromiso y la implicacion en
las tareas, de igual manera la
resolucion de conflictos, ya que
permitira a los empleados ser
eficientes en las tareas que les

sean asignadas.
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Las habilidades que se requiere
sean reforzadas en dicha area
son: trabajo en equipo, buena
Habilidades comunicacién y toma de

decisiones.

Las actitudes que se requiere
sean reforzadas en el area del
Actitudes hotel son: liderazgo,
automotivacion y trabajo bajo
presion, ya que la cantidad de
personas que requieren sean
atendidas en dicha érea son cada

dia mas.

Los conocimientos a reforzarse
en el area de restaurante son: el
Conocimientos . ) i
servicio al cliente, relaciones

interpersonales y la tecnologia.

Restaurante

Las habilidades que requieren
sean reforzadas en el area de
Habilidades ]
restaurante son: uso de
procedimientos, buena

comunicacién y el uso de

herramientas.
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Actitudes

Las actitudes que requieren sean
reforzadas en el area del
restaurante son: liderazgo,
trabajo bajo presién y disposicion
al trabajo, la cual es fundamental
para el funcionamiento de las

operaciones.

Eventos

Conocimientos

Los conocimientos a reforzarse
en el area de eventos son:
resoluciéon de conflictos,

autoestima y el servicio al cliente.

Habilidades

Las habilidades que requieren
sean reforzadas en el area de
eventos son: manejo de
correspondencia, trabajo en
equipo, ya que tiene que trabajar
en conjunto con el restaurante; vy,

la buena comunicacion.

Actitudes

Las actitudes que requieren sean
reforzadas en el area del eventos
son: liderazgo, iniciativa y
trabajo bajo presion, ya que se

realizan varios eventos a la vez.
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Contabilidad

Conocimientos

Los conocimientos a reforzarse
en el area de contabilidad son:
relaciones interpersonales,
resolucion de conflictos y la

comunicacion.

Habilidades

Las habilidades que se
requieren sean reforzadas en el
area de contabilidad son: uso
de herramientas, toma de

decisiones y trabajo en equipo.

Actitudes

Las actitudes que requieren
sean reforzadas en el area de
contabilidad son:
automotivacion, honestidad y

liderazgo.

Seguridad y

mantenimiento

Conocimientos

Los conocimientos a reforzarse
en el area de seguridad y
mantenimiento son: servicio al
cliente, relaciones

interpersonales y comunicacion.

Habilidades

Las habilidades que requieren
sean reforzadas en el area de
seguridad y mantenimiento son:
trabajo en equipo, buena
comunicacién y uso adecuado

de las herramientas.
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Actitudes

Las actitudes que requieren
sean reforzadas en el area del
restaurante son: liderazgo,
trabajo bajo presiény

automotivacion.

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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CONCLUSIONES

Se evidencia la oportunidad de empleo que ofrece el hotel para género
masculino y femenino, representados por 65% y 35%, respectivamente. El
48% posee estudios a nivel primario, 78% de ellos ha tenido estabilidad
laboral, por cuanto tienen de uno a cuatro afios de haber sido contratados.

En cuanto a los conocimientos se establecid, que los colaboradores conocen
las actividades y funciones que tienen a cargo, sin embargo, indicaron que
es necesario ampliar sus conocimientos del servicio al cliente, relaciones

interpersonales y resolucion de conflictos.

Se identificd, en cuanto a las habilidades que requieren los puestos
desempefados por los colaboradores, la necesidad de reforzarles en:
comunicaciéon, toma de decisiones y en trabajo en equipo, para mejorar el

desempeifio.

En cuanto a las actitudes, se identificé que los colaboradores muestran ser
responsables en la disposicion al trabajo, sin embargo, debe proveerse
capacitacién en trabajo bajo presion, automotivacion y liderazgo, para que
puedan tener una mayor efectividad en las tareas y funciones que

desempeiian.

Se determiné que se debe contar con un plan de capacitaciéon, para que el
hotel pueda mejorar los conocimientos, habilidades y actitudes necesarias en
los colaboradores, para el desarrollo de cada una de sus funciones y tareas

asignadas en los puestos en los cuales han sido contratados.



RECOMENDACIONES

A la administracién de Hotel Grand Caporal, socializar los resultados con los
colaboradores del area operativa, para tomar conciencia de las necesidades
detectadas a nivel de la empresa y participen en las capacitaciones que se
programan, de manera que, ellos se empoderen mas en el desempefio de

Sus puestos.

A los encargados de cada area, promover el desarrollo integral de todos los
colaboradores mediante planes de capacitacion enfocados en las funciones
especificas de cada area, a fin de mejorar los procesos a de cada una de las

areas que tienen identificadas como estructura organizacional en el hotel.

Gestionar medios y acciones necesarias con instancias que les apoyen para
implementar el proceso de capacitacion, tomando en cuenta la propuesta
tematica, en conocimientos, habilidades y actitudes que se presentan como

resultados de la investigacion realizada.
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE HOTEL GRAND CAPORAL, EN LA
CABECERA DEPARTAMENTAL DE CHIQUIMULA, SOBRE DIAGNOSTICO DE NECESIDADES
DE CAPACITACION

Instrucciones: El presente cuestionario tiene como objetivo obtener informacion para la realizacion
del DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION -DNC- DE LOS COLABORADORES
DE HOTEL GRAND CAPORAL, DE LA CABECERA DE CHIQUIMULA, se le solicita su valiosa
colaboracion a efecto de responder este instrumento con la mayor sinceridad posible, sus respuestas
seran confidenciales y anénimas, por lo que en ningdn momento se divulgaran sus datos
individuales. Mayusculas quitelas solo nombre hotel

A continuacion se presentan enunciados se le pide, marcar con una X la opcién que mejor le parezca
y ampliar informacién en los casos que sea requerido.

Informacién general

Geénero:M || F[] Edad: 18-30[ | 31-40[ | 41-50[ ] s0-mas[ |

Nivel académico: Primaria |:| Basico I:I Mediol:I Licenciatura|:|

Afios de laborar: 1 |:|1a3 |:|4a5 |:|

Area a la que pertenece:

Puesto:

l. Conocimientos

1. Considera que el conocimiento que desarrolla en su puesto de trabajo de Hotel Grand
Caporal es:

Muy bueno |:| Bueno I:I Regular I:I Malo I:I

2. ¢Cree importante ampliar sus conocimientos para un mejor desenvolvimiento personal y
buen desempefio en su puesto de trabajo?

st [] No [ ]

¢Por qué?
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3. Tipos de conocimientos que posee actualmente segun el puesto que desempefia

Servicio al cliente I:I Liderazgo I:I

Relaciones Interpersonales I:I Tecnologia I:I
Resolucién de conflictos |:| Comunicacion |:|
Autoestima I:I Otros I:I
Especifique:

4. ¢Con qué frecuencia recibe capacitacién en cuanto a conocimiento de su puesto de trabajo

dentro de Hotel Grand Caporal?

Cada mes I:I Cada dos meses I:I Cada tres meses |:|
Cada cuatro meses I:I No recibimos I:I

¢, Qué conocimientos?

Il. Habilidades
5. Considera que las habilidades que se tienen en su puesto de trabajo dentro de Hotel Grand

Caporal, es:

Muy buenas I:I Buenas I:I Regular I:I Mala I:I

6. Habilidades generales que usted posee para su puesto de trabajo.

Uso de procedimientos I:I Verbal y escrita I:I
Uso de herramientas I:I Manejo de correspondencia y archivo I:I
Buena comunicacion I:I Toma de decisiones I:I
Capacidad de trabajo en equipo I:I Empatia I:I
Numérica I:I Otros I:I
Especifique:

7. La agilidad para desarrollar los procedimientos en su puesto, son:

Muy buena I:I Buena I:I Regular I:I Mala I:I
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8. Su capacidad verbal con los clientes, es:

Muy buena I:I Buena I:I Regular I:I Mala I:I

9. Posee habilidad en el uso de herramientas e instrumentos, gue su puesto requiere.

Si I:I No I:I

10. Propicia la buena comunicacién con sus comparieros de trabajo y con los clientes.

Si I:I No I:I

11. Posee capacidad para trabajar en equipo.

Si I:I No I:I

M. ACTITUDES

12. Enmarque las actitudes que usted considera poseer (Puede marcar mas de una).

L]
]

Responsabilidad I:I

[ ]

Trabajo bajo presiéon I:I

Otros I:I

Disposicién al trabajo I:I Honestidad Iniciativa

Automotivacion I:I

[]

Liderazgo

Proactivo

Especifique:

13. ¢Cbmo califica su desempefio en cuanto a la realizacién de sus tareas asignadas?

Muy bueno I:I

Bueno I:I

Regular I:I

Malo I:I
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14. ¢En algin momento ha sentido que trabaja bajo presién?

Si |:| No |:|

15. ¢Se siente capaz de trabajar sin alguna supervision directa en el puesto que desempefia?

Si |:| No |:|

Iv. Programa de Capacitacion
16. ¢Ha recibido capacitacion en empleos anteriores?

si [ ] No [ ]

Indique por lo menos dos temas recibidos:

17. ¢ Le proporciona Hotel Grand Caporal capacitaciones?

Si I:I No I:I

18. ¢Se le ha brindado la oportunidad de sugerir alguna capacitacion que necesite?

Si I:I No I:I

¢ Por qué?

19. ¢ Qué tipo de capacitacion sugiere o desea recibir?

Curso de conocimientos I:I
Curso de desarrollo de actitudes I:I
Curso de desarrollo de habilidades I:I

Otro I:I

Especifique:
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20. ¢En qué temas le gustaria se le capacite? (Puede marcar mas de una).

Toma de decisiones Trabajo en equipo I:I Tecnologia I:I
Servicio al cliente Liderazgo I:I Relaciones interpersonales I:I
Resolucion de conflictos |:| Uso de procedimientos Otros I:I
Especifique:

21. ¢ Quién considera usted que deberia realizar los programas de capacitacion?

Propietario I:I Personal externo de la empresa I:I
Personal administrativo

Comentarios:

jGracias por su colaboracion!

Fuente: Elaboracién propia, 2019.
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS ENCARGADOS DE AREAS DE HOTEL GRAND CAPORAL,
EN LA CABECERA DEPARTAMENTAL DE CHIQUIMULA, SOBRE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION

Instrucciones: El presente cuestionario tiene como objetivo obtener informacion para la realizacion
del DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION -DNC- DE LOS COLABORADORES
DE HOTEL GRAND CAPORAL, DE LA CABECERA DE CHIQUIMULA, se le solicita su valiosa
colaboracion a efecto de responder este instrumento con la mayor sinceridad posible, sus respuestas
seran confidenciales y andnimas, por lo que en ningdn momento se divulgaran sus datos
individuales. Mayusculas quitelas solo nombre hotel

A continuacion se presentan enunciados se le pide, marcar con una X la opcién que mejor le parezca
y ampliar informacién en los casos que sea requerido.

Informacién general

Geénero:M || F[] Edad: 18-30[ | 31-40[ | 41-50[ ] s0-mas[ |

Nivel académico: Primaria |:| Basico I:I Mediol:I Licenciatura|:|

Afios de laborar: 1 |:|1a3|:| 4a5 |:|

Area a la que pertenece:

Puesto:

Conocimientos

1. ¢Considera usted que el personal que labora en el hotel cuenta con los
conocimientos necesarios para el buen desempefio de sus tareas?

Si I:INO I:I ¢Por qué?
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2. Sisu respuesta a la pregunta anterior es positiva, ¢cuales son los conocimientos
que poseen los colaboradores para el buen desempefio en los puestos de trabajo?
(Puede seleccionar varias respuestas)

Comunicacién I:I
Todas las anteriores. I:I

Servicio al cliente
Relaciones interpersonales
Resolucion de conflictos
Autoestima

Liderazgo

COooooe]

Tecnologia

3. Sisu respuesta a la pregunta No. 1 es NO, ¢cuales son los conocimientos de los

cuales cree usted que el personal necesita capacitacion para mejorar Ssu
desempeiio?

V. Habilidades

4. ¢Considera usted que el personal que labora en el hotel tiene las habilidades necesarias
para el buen desempeiio en el puesto de trabajo?

si [] No [ ]

¢Por qué?

5. Sisu respuesta a la pregunta anterior es positiva, ¢cudles son las habilidades que poseen
los colaboradores para el buen desempefio en los puestos de trabajo? (Puede seleccionar
varias respuestas)

Uso de procedimientos I:I Verbal y escrita I:I
Uso de herramientas I:I Manejo de correspondencia y archivo I:I
Uso del equipo de computo I:I Buena comunicacién I:I
Buenas relaciones humanas |:| Capacidad de trabajo en equipo |:|
Numérica I:I Todas las anteriores |:|
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6. Si su respuesta a la pregunta No. 4 es NO, ¢cudles son las habilidades de las cuales cree

usted que el personal necesita capacitaciéon para mejorar su desempefio?

7. La agilidad del personal para desarrollar los procedimientos en su puesto, son:

Muybuenal:l Buena |:| Regular I:I Mala I:I

8. La capacidad verbal del personal con los clientes, es:

Muy buena I:I Buena |:| Regular I:I Mala I:I

9. ¢Posee el personal la habilidad en el uso de herramientas e instrumentos, que su puesto
requiere?

si [ ] No [ ]

10. ¢ Posee el personal la capacidad para trabajar en equipo?

Si I:I No I:I

VI. ACTITUDES

11. ;Considera usted que el personal que labora en el hotel posee las actitudes
necesarias en el puesto de trabajo?

si [] No [ ]

¢ Por qué?
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12. Si su respuesta a la pregunta anterior es positiva, ¢ cudles son las actitudes que poseen los
colaboradores para el buen desempefio en los puestos de trabajo? (Puede seleccionar varias

respuestas)
Disposicion al trabajo I:I Honestidad I:I Iniciativa I:I
Automotivacion I:I Liderazgo I:I Trabajo bajo presion I:I
Proactivo I:I Responsabilidad I:I Todas las anteriores |:|

13. ¢ Considera gque los colaboradores son capaces de trabajar sin alguna supervision directa en
el puesto que desempefia?

Si |:| No |:|

14. ; Considera que el personal operativo es capaz de trabajar bajo presién?

Si I:I No I:I

Programa de Capacitacion

15. ¢ Ha recibido el personal capacitaciones en los Ultimos seis meses?

Si I:I No I:I

Indique por lo menos dos temas recibidos:

16. ¢ Qué tipo de capacitacion considera que necesita el personal?

Curso de conocimientos I:I
Curso de desarrollo de actitudes I:I
Curso de desarrollo de habilidades I:I

Otros |:|

Especifique:
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17. ¢ En qué temas considera se le capacite a los colaboradores? (Puede marcar mas de una).

I:I I:I Tecnologia I:I

Toma de decisiones Trabajo en equipo

Servicio al cliente Liderazgo I:I Relaciones interpersonales I:I
Resolucion de conflictos |:| Uso de procedimientos Otros I:I
Especifique:

18. ¢/ Quién considera usted que deberia realizar los programas de capacitacion?

Personal ajeno a la empresa I:I Propietario I:I

Personal administrativo

19. ¢ Con qué frecuencia considera que deben ser impartidas las capacitaciones?

2 veces al mes I:I Cada tres meses I:I
Cada mes I:I Cada seis meses |:|
Cada dos meses I:I

20. ¢ En qué horarios considera factible la capacitacion?

De 8:00 am a 10:00 am |_] De 10:00 ama 12:00 pm ||
De 2:00pm a 4:00 pm I:I Otro |:|
Especifique:

Comentarios:

jGracias por su colaboracion!

Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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Apéndice llI

CHA de colaboradores de Hotel Grand Caporal Chiquimula

Puestos Conocimientos Habilidades Actitudes
Estudios de diversificado Uso de Liderazgo
Experiencia en el tecnologias Dirigir
ejercicio de su actividad Toma de Orden
Conocimientos en decisiones Responsable
herramientas para Planear, Didactica

Administracion

procesamiento y analisis

de datos

Paquete de Microsoft

administrar y
priorizar trabajo
Resolucion de
conflictos
Trabajo en
equipo
Redaccion de

documentos

Organizacion

Etica

Area de Hotel

Recepcién

Estudios de diversificado
Conocimiento en manejo
de documentos
Experiencia en el cargo.
Conocimiento en
herramienta para
procesamiento y analisis

de datos

Manejo de
documentos
Habilidad para
dar informacion
Trabajo en
equipo
Resolucion de

conflictos

Dirigir

Orden
Responsable
Didactica
Organizacion
Honesto
Amabilidad
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Estudio a nivel

] e Poseer buena e Orden
Lavanderia diversificado comunicacion e Compromiso
Experiencia en cargos e Habilidad para | e« Responsable
similares realizar varias
tareas
e Trabajo en
equipo
Estudios a nivel e Poseerbuena | e Orden
diversificado comunicacién | ¢ Compromiso
Experiencia en cargos e Habilidad para | e« Responsable
Ama de llave similares realizar varias | e Puntual
tareas e Honesto
e Trabajo en
equipo
e Condicion fisica
aceptable
Mantenimiento y Seguridad
o Experiencia en el e Habilidad para e Orden
Mantenimiento ejercicio de su profesion realizar varias e Responsable
Conocimiento en la tareas e Puntual
utilizacion de e Condicién fisica | ¢ Honesto

herramientas

aceptable
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Estudio a nivel
diversificado

Experiencia en cargos

Mantener el
estricto control

de acceso de

Puntual
Honesto

Responsable

Seguridad similares personas
externas
Observar el
comportamiento
de los clientes
dentro del local
. Experiencia en cargos Riego y corte e Responsable
Jardineria similares de areas e Orden
Conocimiento en la verdes. e Honesto
utilizacion de Trabajo en
herramientas de trabajo equipo
Habilidad para
realizar varias
tareas
Area de Restaurante
Estudio a nivel Trabajo en e Amable
MeSeros diversificado equipo e Responsable

Experiencia en el ejercicio
de la actividad
Experiencia en atencion al

cliente

Resolucion de
conflictos
Buena
comunicacion
Buenas
relaciones

humanas

Honesto
Orden
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Motorista, e Estudio a nivel Poseer buena Orden
rr:lecz)rt1§ajero, diversificado comunicacion Compromiso
g e Experiencia en cargos Habilidad para Responsable
similares realizar varias Honesto
tareas
Trabajo en
equipo
Bar tender e Estudio a nivel Trabajo en Amable
diversificado equipo Responsable
e Experiencia en el gjercicio Resolucién de Honesto
de la actividad conflictos Orden
e Experiencia en atencion al Buena
cliente comunicacién
Limpieza Poseer buena
e Estudio a nivel comunicacion Orden
diversificado Habilidad para Compromiso
e Experiencia en cargos realizar varias Responsable
similares tareas
Trabajo en
equipo
Cajero e Estudios de diversificado Manejo de Dirigir
¢ Conocimiento en manejo documentos Orden

de documentos

e Experiencia en el cargo.

Habilidad para

dar informacion

Responsable
Didactica

Organizacion
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Conocimiento en
herramienta para
procesamiento y analisis

de datos

Trabajo en
equipo
Resolucion de
conflictos

Honesto
Amabilidad

Estudio a nivel

Capacidad de

Responsable

Preparador diversificado trabajar bajo Orden
Experiencia en el ejercicio presion en Proactivo
de la actividad. periodos de
Con conocimiento sobre mucho trabajo.
los procedimientos de Trabajo en
higiene, salud y seguridad equipo
en la cocina. Poseer buena
comunicacion
Estudio a nivel Poseer buena Orden
diversificado comunicacion Compromiso
Repostero Con conocimiento sobre Trabajo en Responsable
los procedimientos de equipo Proactivo
higiene, salud y seguridad Puntual
en la cocina. Uso de

Conocimiento en la
utilizacion de

herramientas de trabajo

herramientas

para el ejercicio

de la actividad

76




Estudio a nivel

e Poseer buena

e Orden

diversificado comunicacion e Compromiso

Conocimiento en la Trabajo en e Responsable

utilizacion de equipo e Proactivo
Parrillero

herramientas de trabajo Capacidad de

Con conocimiento sobre trabajar bajo e Liderazgo

los procedimientos de presion en

higiene, salud y seguridad periodos de

en la cocina. mucho trabajo.

Experiencia en el ejercicio

de la actividad

Experiencia en cargos Poseer buena e Orden
Lavaplatos similares comunicacion e Compromiso

Estudios a nivel

diversificado o nivel medio

Habilidad para
realizar varias

tareas

e Responsable

Fuente: Elaboracion propia, basada en el Manual de Puestos y funciones de Hotel

Grand Caporal (2016).
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Apéndice IV

Propuesta de Capacitacion paralos colaboradores de Hotel Grand Caporal
de la cabecera departamental de Chiquimula

78
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INTRODUCCION

Se presenta a continuacion la propuesta de capacitacion elaborada como producto
del diagndstico de necesidades de capacitacion que se realizé a los colaboradores
del Hotel Grand Caporal, para fortalecerles en conocimientos, habilidades y
actitudes en la busqueda de mejorar la eficiencia y eficacia en el alcance de los
objetivos de la organizacion. Implementar la capacitacion como parte de la gestién
del recurso humano es tener la visibn de posicionar mejor el hotel mediante la
efectividad, productividad, excelencia, competitividad, calidad, que muestre en el

servicio al cliente.

El plan de capacitacién y desarrollo de recursos humanos esta disefiado con base
a los puntos de oportunidad detectados mediante el DNC realizado, y se constituye
en la herramienta, que empodere mejor a sus colaboradores, asi como determina
las prioridades de capacitacion para los colaboradores, asi mismo, logren adquirir o
desarrollar sus conocimientos, habilidades y actitudes que les permitiran tener mejor
rendimiento y puedan asi, mostrar y poner en practica, eficiencia y eficacia en el

alcance de lo esperado en el hotel.

La propuesta estd conformada tomando en cuenta los contenidos relacionados con:
servicio al cliente, relaciones interpersonales, resolucién de conflictos, buena
comunicacioén, trabajo en equipo, toma de decisiones, automotivacion, liderazgo y

trabajo bajo presion.



1. Justificacién

El haber realizado el diagnostico de necesidades de capacitacion en el hotel Gran
Caporal y haber analizado las situaciones particulares que se dan con cada uno de
los colaboradores, en relaciéon a que aspectos deben ser reforzados, para poder
tener una mejor practica de las actividades que demandan las funciones y
responsabilidades que deben desempeiar, permite poder identificar que el
promover capacitaciones pertinentes con ellos, traera beneficios a nivel de toda la
organizacion empresarial, entre ellos, ayudard a prevenir riesgos de trabajo,
producira la practica de actitudes mas positivas, elevara la moral del personal y
conocimiento mejor de sus puestos y por lo tanto se espera tener un mejor

desempeinio.

Todo esto, permitira aumentar la rentabilidad de la empresa y como resultado de la
misma, creara una mejor imagen y promovera que los colaboradores se identifiquen
de una mejor manera con la misma. En tal sentido, la organizacion tendra
beneficios directos al elevar y mejorar la relacién entre el equipo de trabajo, se
agilizaran de mejor manera la toma de decisiones y solucién de problemas,
promoviendo el desarrollo de los colaboradores con visién de promocion e induccion

de personal nuevo que ingrese al mismo.

También se espera, por parte de los colaboradores, aumentar la confianza y
posicion asertiva en el desarrollo de sus actividades, a tener mejores aptitudes
comunicativas, y por ende, existirdn beneficios en las relaciones humanas, internas

y externas que se tienen como producto de los diferentes servicios que ofrece.



2. Politicas de la capacitacion

Para la aplicacidon de la presente propuesta de capacitacion, es necesario tomar

en cuenta las siguientes politicas:

Los gerentes generales con los encargados de cada area seran quienes

coordinen la capacitacion en el tiempo que consideren adecuado.

Las capacitaciones podran ser impartidas por entidades que ofrezcan
capacitaciéon como: Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-, Camara
de Industria y el Instituto Técnico de Capacitacion y Desarrollo -INTECAP-,

universidades gubernamentales y personal del hotel.

La capacitacion como parte de la gestion del recurso humano, debe tener el
enfoque de ser un proceso sistematico que promueva el desarrollo personal
y posicionamiento del hotel, que significa una inversién, de lo cual podran

obtener una mejor eficiencia y eficacia en el logro de sus objetivos.



3. Objetivo general

Desarrollar la propuesta de capacitacion en el Hotel Grand Caporal, con los
colaboradores en los conocimientos, habilidades y actitudes que deben fortalecerse

para mejorar la productividad en la prestacién del servicio.

3.1 Objetivos especificos

e Actualizar los conocimientos en los colaboradores mediante la capacitacion
en materia de servicio al cliente, relaciones interpersonales y resolucion de

conflictos.

e Promover la practica de habilidades en funcion de los requerimientos para el
desempeiio de puestos mediante capacitacion en materia de trabajo en

equipo, buena comunicacién y toma de decisiones.

e Desarrollar actitudes en los colaboradores mediante la capacitacion en
materia de liderazgo, automotivacion y trabajo bajo presion, para mejorar las

relaciones interpersonales y servicio al cliente.



4. Temas y contenidos a desarrollar

Tema

Servicio al cliente

Relaciones
interpersonales

Resolucion de
conflictos

Contenido

Politicas de atencion y servicio al
cliente

El cliente es lo primero
Satisfaccion del cliente

Causas de la insatisfaccion en el
cliente

Atencion al cliente en situaciones
dificiles

El cliente interno y externo

¢, Qué son?

Importancia

Relaciones interpersonales en el
trabajo

La comunicacién

Factores que favorecen las
relacione interpersonales
Factores que impiden las
relaciones interpersonales

¢, Qué es?

Conflicto

Surgimiento del conflicto
Conflicto contra resolucién
Negociacion

Mediacién

Conciliacion

Arbitraje

Recursos

Salon de conferencias
Sillas, mesas

Block de notas
Cafionera
Computadora
Micréfono

Bocinas

Pizarra y marcadores

Salén de conferencias
Sillas, mesas

Block de notas
Canonera
Computadora
Micréfono

Bocinas

Pizarra y marcadores
Cartulina

Salon de conferencias
Sillas, mesas

Block de notas
Cafionera
Computadora
Micréfono

Bocinas

Pizarra y marcadores


https://www.zendesk.com.mx/blog/politicas-de-atencion-al-cliente/
https://www.zendesk.com.mx/blog/politicas-de-atencion-al-cliente/

Buena
comunicacion

Trabajo en equipo

Toma de
decisiones

Automotivacion

El proceso de comunicacion
Componentes verbales y no
verbales

La escucha activa

Estilos de comunicacion
Barreras y errores basicos en la
comunicacion

¢ Qué es?

Conjunto de personas
Organizacion

Meta comun

Cohesion y cooperacion
Técnicas del trabajo en equipo

¢, Qué es?

Método de los cinco pasos
Direccién y toma de decisiones
Obstaculos

Planeacion y toma de decisiones
Herramientas para la toma de
decisiones

Significado de la automotivacion
Los 10 intereses mas fuertes
Vitalidad, energia y productividad
Descubriendo mis necesidades y
motivacion

Como trabajan personas con alta
Auto-motivacion

Trabajar desmotivado y su
impacto en la vida laboral y
personal

Salén de
conferencias
Sillas, mesas
Block de notas
Cafionera
Computadora
Microfono
Bocinas
Cartulina
Pizarra'y
marcadores

Salon de
conferencias
Sillas, mesas
Block de notas
Canonera
Computadora
Micréfono
Bocinas

Salon de
conferencias
Sillas, mesas
Block de notas
Cafionera
Computadora
Microfono
Bocinas
Pizarra 'y
marcadores

Salén de
conferencias
Sillas, mesas
Block de notas
Cafonera
Computadora
Micréfono
Bocinas
Cartulina
Pizarra y
marcadores



Liderazgo

Trabajo bajo
presion

5. Responsables

¢, Qué es?

Lider

Caracteristicas de un lider
Estilos de liderazgo

Valores del lider

Estrategias para fortalecer el
liderazgo

Modelo de la administracion del
tiempo; primero lo primero
Capacidad de autoadministraciéon
Técnicas de productividad
personal

Planificacion de actividades

Las consecuencias de una actitud
negativa

Frustracion

Salén de
conferencias
Sillas, mesas
Block de notas
Cafionera
Computadora
Microfono
Bocinas
Pizarra'y
marcadores
Cartulina

Salén de
conferencias
Sillas, mesas
Block de notas
Cafionera
Computadora
Micréfono
Bocinas
Pizarra 'y
marcadores

Es responsabilidad del gerente general y encargados de areas la implementacion

de la presente propuesta de capacitacion, asimismo, la contratacion o gestion de

los profesionales expertos en los temas propuestos.



6. Metodologia

La propuesta de capacitacion debe ser desarrollada considerando diferentes
modalidades para desarrollar los temas indicados, entre ellos; talleres, charlas,
conversatorios, cursos y entrenamiento (para los temas practicos), con la finalidad
de que los colaboradores sean el centro de la actividad, permitiendo que construyan
Sus propios conceptos, aporten ideas, esclarezcan dudas o inquietudes, de tal

manera que, se propicie el trabajo en equipo.

7. Duracion y horario

La duracion y horario del presente propuesta de capacitacion queda a disposicion

del gerente general y encargados de area o facilitadores del proceso.



